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RESUMO: Este estudo de caso exploratório de caráter qualitativo tem como objetivo 
analisar o estado atual da inspeção de qualidade em uma encarroçadora de ônibus e 
identificar quais as principais causas que tornam a inspeção menos confiável. Para coleta de 
dados foram utilizados levantamento documental, observação participante e questionário. 
Constatou-se que o processo de inspeção da empresa é um processo subjetivo e altamente 
dependente dos inspetores. Isso leva a variações no resultado da inspeção. Sendo assim, 
sugere-se a implantação de padrões de aceitação de qualidade. Dessa forma, a partir de 
sua aplicação, espera-se que ocorra a minimização da falha humana.  
 
Palavras-chave: Padrões da Qualidade; Inspeção de Qualidade; Gestão da Qualidade.  
 
INSPECTION QUALITY: A CASE STUDY ON A BUS ASSEMBLER 
 
ABSTRACT: This exploratory case study with a qualitative character aims to analyze the 
current state of quality inspection on a bus assembler and identify the main causes that 
make less reliable inspection. For data collection were used documentary survey, 
observation and questionnaire. It was found that the inspection process of the company is a 
subjective process and highly dependent on inspectors. This leads to variations in the 
outcome of the inspection. Thus, it is suggested to implement acceptance standards of 
quality. Thus, from its application, it is expected to occur minimizing human error. 
 
Keywords: Quality Standards; Quality Inspection; Quality Management.  
 
1. INTRODUÇÃO 
 
A satisfação do consumidor está na forma como o produto ou serviço é 
percebido. Se as expectativas do cliente forem superadas, o mesmo terá um alto 
grau de contentamento, fazendo com que se fidelize à marca (KOTLER, 2005). 
Segundo o autor, em virtude da mudança de comportamento, as organizações estão 
fazendo uma série de reajustes para garantir a satisfação de seus clientes.  
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Dentro desse contexto, a qualidade se torna um diferencial estratégico. 
Situação que a projeta além do ponto de vista operacional (PALADINI, 2012).  
Caten et al. (2010) reforçam afirmando que uma forma de garantir a qualidade 
das atividades e do produto é a busca de padrões que cumpram os requisitos dos 
clientes.  
A adoção da gestão da qualidade foi disseminada pelos mais diversos tipos de 
organizações. As encarroçadoras de ônibus são exemplos de organizações que, 
impulsionados pela alta concorrência, buscam a qualidade de seus produtos. 
Atualmente, a principal prática existente para a garantia da qualidade do 
produto nessas organizações são as inspeções realizadas pela área da qualidade 
durante todo o processo de produção da carroçaria. Porém, ainda se percebem 
alguns problemas que poderiam ter sido sanados quando o carro ainda estava 
sendo trabalhado, como também defeitos que são identificados em postos 
posteriores àqueles em que a “não conformidade” deveria ter sido apontada. 
Assim, este trabalho faz parte dos esforços de melhorar a qualidade e atender 
à exigência dos clientes do mercado de ônibus, os quais desejam adquirir produtos 
sem a incidência de defeitos. A melhoria do controle da qualidade trará, portanto, 
uma maior garantia de que os produtos certificados pela gestão da qualidade das 
empresas não apresentem defeitos que comprometeriam a fidelização dos clientes. 
Para contribuir com essa questão, este estudo tem como objetivo analisar o 
estado atual da inspeção de qualidade em uma encarroçadora de ônibus e identificar 
quais as principais causas que tornam a inspeção menos confiável.  
Dessa forma, entende-se que esta pesquisa pode sinalizar alternativas para 
que as empresas preocupadas com sua sobrevivência alcancem patamares 
superiores em excelência, alterando a forma e o nível de cobrança do controle de 
qualidade.  
 
2. O CONTROLE DA QUALIDADE 
 
O controle é o processo que visa garantir que os resultados almejados sejam 
alcançados (OAKLAND, 1994). Nesse sentido, ao centrar-se no produto como 
principal foco, a qualidade industrial utiliza-se da auditoria do produto, que visa 
determinar se esse atende ou não certos requisitos, especificações e adequações 
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(JURAN, 1992). Para Paladini (2012), o controle da qualidade deve analisar, 
pesquisar e prevenir a ocorrência de defeitos.  
Na visão de Ishikawa (1949), a empresa, ao praticar um bom controle da 
qualidade, desenvolve, projeta, produz e comercializa um produto de qualidade mais 
econômico, mais útil e sempre satisfatório para o cliente. Assegurar e executar os 
mecanismos do controle da qualidade é visto como uma forma de aperfeiçoar a 
produção. Isso porque quando ocorrem problemas de perdas e má qualidade nos 
produtos, normalmente é devido à má execução de processos de controle da 
qualidade (GONZAGA et al., 2008). 
A trilogia da qualidade, proposta por Juran (1997), é composta pelos focos: 
melhoria da qualidade, planejamento da qualidade e controle da qualidade. O 
controle da qualidade engloba avaliar o nível de desempenho atual, comparar com 
os objetivos fixados e tomar medidas para reduzir as diferenças entre o desempenho 
atual e previsto.  
Paranthaman (1990) propôs três estágios para a execução do controle da 
qualidade nas empresas: 
1) Inspeção: é o procedimento de verificar todos os produtos ou serviços 
fabricados pela empresa, parte importante para um bom controle da 
qualidade.  
2) Controle Estatístico: baseia-se no fato de que se deve entender o 
comportamento de um processo para controlá-lo. O controle estatístico serve 
para analisar qual é comportamento que o processo está tendo, qual seria o 
ideal e como alterá-lo.  
3) Confiabilidade: É a probabilidade de executar uma função especificada sem 
falha, durante o decorrer do tempo. Assim, os dados gerados pelo controle de 
qualidade são utilizados para realizar análises dos cenários existentes na 
organização. 
Para Mesquita e Lustosa (2008), a função do controle da qualidade é a de 
detectar eventos fora do padrão, e comunicar à produção a tempo, principalmente 
quando há a verificação de lotes fora do padrão. Percebe-se que tal conceito se 
aproxima com a explicação de inspeção, que para a maioria dos autores é apenas 
uma parte do controle de qualidade.  
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3. INSPEÇÃO DA QUALIDADE 
É necessária a criação de um plano formal de inspeção, pois os produtos foram 
tornando-se mais complexos, assim como o trabalho de inspeção. A prática de 
inspecionar os produtos é uma forma de controle da qualidade, durante a realização 
das operações da produção, o que possibilita uma correção dos processos que 
estão ocasionando os defeitos (OAKLAND, 1994; JURAN, 1997). 
A inspeção é uma base para as empresas que desejam garantir a qualidade de 
seus produtos.  
A inspeção da qualidade muitas vezes ocorre pelo método da observação, 
procurando dessa forma características visuais da qualidade. Segundo Juran (1997), 
os inspetores, nesse momento, buscam responder simultaneamente a duas 
perguntas: 1) Qual é o padrão? e 2) Essa unidade está de acordo com esse padrão? 
Assim, ocorrerá o julgamento pelo inspetor se a unidade está em conformidade 
com os requisitos (CROSBY, 1979). Então, subentende-se que o inspetor que sabe 
o significado de adequação ao uso fará ambos os julgamentos, caso contrário 
somente saberá fazer o segundo questionamento (JURAN, 1997).  
Além de aferir se o produto está conforme os requisitos estabelecidos, a 
inspeção também desenvolve o papel de distinguir bons lotes de ruins, distinguir 
indivíduos bons e ruins da produção, acompanhar as alterações do processo, avaliar 
instrumentos de medição, entre outros (DORO, 2004). Falconi (2009) defende a 
ideia de que a tomada de decisão organizacional deve ser baseada sempre em fatos 
e dados. No caso da melhoria dos processos industriais com foco na melhoria do 
produto, os resultados das inspeções na linha são uma fonte de dados atualizados 
no desenvolvimento do cotidiano da organização. 
Acerca da forma como é desenvolvido o processo nas organizações, a 
utilização da inspeção humana na linha de produção é bastante difundida. Juran 
(1997) escreve que o julgamento dos inspetores varia de acordo com as condições 
do ambiente, tais como ângulo de visão, iluminação, distância de observação, entre 
outros. 
O ser humano é um dos mais complexos e completos sistemas de inspeção, 
pois possui memória e utiliza de sensibilidade. Também utiliza diversos fatores no 
momento da decisão de aprovar ou não um produto/peça. Por outro lado, a 
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ocorrência de erros de inspeção acaba ocorrendo com maior facilidade (DORO 
2004). O quadro 1 sintetiza os principais erros de inspeção que podem ocorrer.  
 
 
 
Categoria de erros Exemplo 
Erros técnicos Falta de capacidade, falta de treinamento 
Erros por inadvertência Distração, descuido, tédio 
Erros conscientes Fraude 
Quadro 1: Erros de inspeção. 
Fonte: Doro (2004). 
 
Juran (1994, 1997) afirma que para minimizar os erros de inspeção da 
qualidade, deve-se propor um plano de treinamento de aspectos relevantes do 
processo. Percebe-se que, para que seja ministrada a capacitação acerca da forma 
como um processo deve ser elaborado, as etapas, objetivos e entregas esperadas 
por esse devem estar claramente definidos. 
Em relação à evolução do conceito de controle da qualidade, Paladini (2012) 
contrapõe a visão da gestão tradicional e da visão da gestão da qualidade. A visão 
da gestão tradicional seria a de controles fixos em pontos críticos do processo, 
visando identificar erros. A visão da gestão da qualidade seria a de fixar os controles 
de acordo com o planejamento, com o objetivo de confrontar a qualidade obtida com 
a qualidade corrigida. O objetivo final é evoluir o processo até o alcance da perda 
zero.   
Diversos autores, como Juran (1997), Paladini (2012), Shingo (1996) e Moore 
(1981), classificam de variadas formas os sistemas de inspeção utilizados pelas 
organizações. As principais classificações utilizadas para os sistemas de inspeção 
encontram-se compiladas no Quadro 2. 
 
Tipo de sistema de 
inspeção Descrição Exemplo de aplicação 
Por variáveis Quantitativa, envolve mensuração de requisitos, focada na intensidade do defeito 
Medição de tamanhos de 
peças. 
Por atributos 
Forma qualitativa, focada em determinar se 
a peça está conforme ou não, e não na 
intensidade do defeito 
Verificação de mudança de 
tonalidade em uma chapa 
pintada. 
Total Toda produção é inspecionada Pequenos lotes de produção, produção artesanal. 
Por amostragem Uma amostra da produção é inspecionada Grandes lotes de produção, produção automatizada. 
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Destrutiva 
Destruição parcial ou total do instrumento 
testado, visando investigar atributos da 
qualidade como dureza, compressão, 
impacto. 
Produtos de baixo valor, que 
não possibilitam uma 
inspeção não-destrutiva, 
como fósforos, alimentos. 
Não-destrutiva Não causa avarias no material/produto Produtos de alto valor, como automóveis. 
Automatizado Utiliza equipamentos; garante maior precisão, diminui o tempo de inspeção. 
Testar a integridade de uma 
estrutura de navio. 
Não-automatizado 
Não se baseia na automatização, por meio 
de robôs, computadores, e sim depende 
das pessoas e outros instrumentos não 
automatizados 
Inspetor utiliza a própria 
visão, ou tato, para 
determinar defeitos. 
Sucessiva 
Operário inspeciona o item que passou 
pelo funcionário anterior, antes dele 
processar o item. 
Empresas com a noção de 
que não se deve aceitar 
defeitos. 
Auto-inspeção O próprio operador inspeciona a sua tarefa 
Indústrias antigas, com 
gestão da qualidade 
consolidada. 
Quadro 2: Tipos de sistemas de inspeção. 
Fonte: Juran (1992), Doro (2004), Gonzaga et al. (2008), Paladini (2012). 
 
Os diversos tipos de inspeção citados pelos autores pesquisados 
correspondem às diversificadas realidades e adaptações feitas pelas empresas ao 
buscarem inspecionar o seu produto da melhor forma. Frisa-se que não há modelos 
certos ou errados, e sim aplicações que geram melhores resultados. 
   
4. MÉTODO 
 
A abordagem do problema foi feita de forma qualitativa ao buscar compreender 
e chegar a um acordo (significado) de certos fenômenos (LOWE, SMITH e 
THORPE, 1999). Ainda, este estudo pode ser classificado como um estudo 
exploratório do tipo estudo de caso (GIL, 2010).  
De acordo com Gil (2010), as pesquisas exploratórias proporcionam uma visão 
geral, acerca do fenômeno estudado. E são realizadas, segundo Vergara (2003), 
quando se tem pouco conhecimento acumulado e sistematizado sobre o tema. 
Segundo Oliveira (1997, p. 117), o estudo de caso é utilizado normalmente em 
“situações complexas”. Para Gil (2010), esse delineamento consiste em uma análise 
profunda e exaustiva de determinado fenômeno.  
A organização foco do estudo foi uma encarroçadora de ônibus localizada no 
interior do Estado do Rio Grande do Sul. A escolha dessa organização deve-se aos 
seguintes fatores: (i) por ser esta uma referência em âmbito nacional e estar 
consolidada há bastante tempo no mercado (ii) pelo crescimento que vem 
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apresentando; (iii) por possuir mais de 2600 funcionários e ter uma produção média 
de 16 unidades/dia; (iv) por produzir modelos diversos de ônibus, que atendem a 
diferentes necessidades de transporte de passageiros; (v) por realizar exportações; 
e, (vi) pela facilidade de acesso. Além disso, a empresa está focando em melhorias 
na qualidade de seus produtos, refletindo tal responsabilidade na prática da 
inspeção da linha de produção.  
Ainda de acordo com Yin (2010), o estudo de caso permite utilizar uma ampla 
variedade de evidências como: documentos, questionários e observações. Partindo 
desse pressuposto, foram utilizados na coleta de dados: documentos, observação e 
questionário.  
O levantamento documental foi realizado a partir de documentos e relatórios 
cedidos pela empresa. Tais documentos permitiram conhecer melhor a estrutura da 
empresa, sua visão, missão e valores, bem como aspectos atinentes aos seus 
produtos, linha de produção e controle de qualidade.  
A observação foi do tipo participante. Esse tipo de observação propiciou uma 
vivência prática da inspeção da qualidade na linha de produção da empresa, 
identificando as principais oportunidades de melhoria. Para Lakatos (2002), uma 
observação participante permite a interação do pesquisador com o grupo, chegando 
a se confundir com um membro deste.  
A observação ocorreu por um período de quatro meses, nos quais foram 
acompanhados os inspetores de qualidade do gate de inspeção da liberação de 
pintura de todos os modelos de carros de uma encarroçadora de ônibus. Esse gate 
foi escolhido pois esse é o setor que avalia, além da pintura, todos os demais 
detalhes dos ônibus produzidos antes de sua entrega ao cliente. Ainda, a escolha 
desse posto de inspeção adveio da gerência da área da qualidade, devido à falta de 
padronização entre as inspeções da área. Durante as observações, foi verificada a 
forma como os indivíduos inspecionavam os carros, os instrumentos de trabalho 
utilizados e o sistema fabril da linha de produção. As observações ocorreram nos 
turnos diurno e noturno. 
A participação do pesquisador, segundo Lowe, Smith e Thorpe (1999), 
caracterizou-se como pesquisador funcionário, ao ser contratado pela empresa, e 
atuar no setor abordado. Ainda, caracterizou-se como pesquisador como papel 
explícito, pois a gerência autorizou a realização da pesquisa.  
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Outro método utilizado para a coleta de dados foi o envio de questionários com 
questões abertas via correio eletrônico objetivando a compreensão da atual situação 
da prática da inspeção da qualidade da empresa sob o ponto de vista dos envolvidos 
no cotidiano da sua execução. Responderam os questionários seis indivíduos, 
dentre os quais um gerente, três supervisores e dois inspetores: 
 
Cargo Idade e formação 
 Gerente 30 anos, engenheiro mecânico com MBA em gestão empresarial. 
Supervisor 1 28 anos, ensino superior em processos gerenciais. 
Supervisor 2 33 anos, cursando ensino superior em processos gerenciais. 
Supervisor 3 32 anos, ensino superior em processos gerenciais, pós-graduação em andamento em engenharia da produção. 
Inspetor 1 29 anos, 2º grau completo. 
Inspetor 2 30 anos, ensino superior em processos gerenciais. 
Quadro 3: Perfil dos participantes. 
Fonte: Dados da pesquisa 
 
Por fim, foi realizada uma experiência envolvendo dois inspetores do setor da 
qualidade, do mesmo posto de inspeção (liberação de pintura), um do turno diurno e 
outro do turno noturno. Os inspetores verificaram o mesmo carro, cada um em seu 
horário de trabalho, sem saber que o colega de trabalho inspecionaria o mesmo 
carro, e que as respostas seriam comparadas. 
Após a coleta, os dados foram analisados visando identificar os conceitos e 
principais ideias citadas pelos respondentes, bem como as divergências entre eles. 
 
5. RESULTADOS 
 
 Verificou-se que a maioria dos inspetores não utiliza instrumentos de medição 
a partir de critérios claros para a verificação dos defeitos. Esse fato torna ainda mais 
difícil repetir os mesmos critérios em diferentes ônibus para o mesmo defeito. 
Basicamente, a inspeção da qualidade dos ônibus é feita por meio de observação 
visual e do tato. 
Dessa forma, o processo perde a confiabilidade, devido ao risco de 
variabilidade. Como exemplo da perda de confiança no resultado do processo cita-
se a situação de os funcionários da produção reclamarem e propor negociar o item 
apontado pelo inspetor da qualidade, argumentando que aquele item não precisa ser 
retrabalhado. 
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 Uma das razões pelas quais esses problemas ocorrem é o fato de não ser 
realizada uma capacitação formal quando o funcionário inicia suas atividades, e sim 
uma instrução informal ministrada por outro inspetor. Ao iniciar no cargo de inspetor, 
o novo funcionário da qualidade é instruído por um inspetor mais experiente, 
passando assim um determinado período de tempo acompanhando as inspeções 
para compreender o método empregado. 
Outro fator que influencia na inspeção da qualidade nos carros são os turnos 
de trabalho, pois a iluminação do ambiente muda: à noite é mais difícil de enxergar 
os defeitos visuais dos carros. 
Também, algo corriqueiro na linha de produção que pode alterar o andamento 
do processo de inspeção, é a pressão exercida pelos funcionários da produção, que 
tendem a apressar o inspetor para que o mesmo sele o carro o quanto antes, 
evitando assim perder o fluxo da linha. Por último, e não mais raro, ocorre de a 
produção já saber previamente os defeitos que o inspetor apontará, e tentar desviar 
a atenção deste para que não perceba a falha. 
A partir da aplicação dos questionários foi possível verificar as ideias comuns 
ao grupo, em relação à inspeção e as melhorias que poderiam ser feitas, bem como 
certas disparidades. Ao serem perguntados sobre como é a qualidade do produto, 
verificou-se que, em geral, os indivíduos ressaltaram a necessidade da melhoria 
contínua para aperfeiçoar o produto, tornando-o mais competitivo frente à 
concorrência, conforme fragmento da resposta do Gerente: “Em resumo, como o 
princípio do Kaizen: ‘Hoje melhor do que ontem, pior do que amanhã’. Em outras 
palavras, em constante melhoria contínua, mas ainda com muito a ser feito”. 
O relato do Gestor vai ao encontro dos relatos dos supervisores, os quais 
destacam a evolução gradativa do produto: “estamos evoluindo gradativamente, 
melhorando ano após ano, evoluindo para concorrer de igual para igual com os 
líderes do segmento [...]” (Supervisor 1). Ou seja, o enfoque na qualidade simboliza 
um meio da organização adquirir um diferencial no mercado (WOOD Jr. e URDAN, 
2000). 
Além da evolução contínua, um dos Inspetores ressaltou: “A qualidade do 
ônibus é boa, mas tem que melhorar mais, pois o mercado exige mais a cada ano. 
Fazer mais trabalho padronizado [...]”. O relato do Inspetor está em consonância 
com os ensinamentos de Oliveira e Melhado (2006), que ressaltam a necessidade 
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da padronização da produção, serviços e comercialização dos produtos para atingir 
uma maior qualidade. 
Ainda, um dos indivíduos pesquisados (Supervisor 1) ressaltou que “todos 
gostariam que a qualidade do ônibus fosse 100%” e afirmou que o ideal é o 
reconhecimento do mesmo como o melhor ônibus, tanto em qualidade quanto em 
durabilidade. Em geral, os indivíduos foram unânimes ao afirmar que existe a 
necessidade de melhorar a qualidade: “[...] o processo da qualidade do produto 
deveria iniciar junto ao nascimento do projeto, utilizando ferramentas para identificar 
e eliminar as causas potenciais de defeitos. Os conceitos de qualidade deveriam 
estar inseridos nos setores de manufatura” (Supervisor 2). Ou seja, a orientação 
para qualidade deveria estar presente em todos os setores da organização 
(OLIVEIRA, 2006; PALADINI, 2012). 
Ao serem questionados acerca de sua visão sobre a qualidade do produto, 
todos afirmam que a qualidade está aumentando. Todavia, como “o mercado está a 
cada dia mais exigente, a empresa terá que aprimorar mais a sua qualidade”, 
segundo um dos inspetores questionados.  
Pensando na qualidade futura desejada para o produto, o gerente do setor 
constrói a ideia de como deveria ser a qualidade futuramente: “Alinhada com a 
expectativa do cliente dentro de uma formatação de entrega de pacote de valor. Ou 
seja, com os critérios alinhados com a percepção do cliente, porém com um nível de 
tolerância em relação ao critério, mais apertado.” A visão comum é de que a 
qualidade da empresa melhorou muito, mas que para manter-se e conquistar novos 
mercados, deve aumentar seu padrão interno de qualidade de acordo com as 
exigências dos clientes. 
A questão que visava entender se os respondentes viam a prática da inspeção 
como eficaz ou ineficaz demonstrou que o gerente e supervisores não estão 
satisfeitos com os resultados atuais gerados: “A inspeção não está correspondendo 
ao nível de qualidade esperado, porém é necessário um grande trabalho de base 
junto aos processos de montagem, juntamente com a definição dos padrões de 
qualidade”. 
Para os inspetores, o que não funciona na inspeção é derivado de outras áreas 
da empresa. Tal constatação está explícita nos seguintes trechos: “porém a 
produção terá que implantar um trabalho mais padronizado”, e “[...] pois os carros 
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chegam na ponta da linha sem as peças, para ser realizada a inspeção. Muitas 
informações vem contradizendo uma a outra”. Isso mostra o quanto suas 
percepções são baseadas no contato diário com a área industrial da empresa, 
tendendo a culpar estes pelos problemas dos carros, enquanto que a gestão do 
departamento volta-se para uma análise crítica da forma como a qualidade atua na 
linha de produção.  
Ao serem questionados a respeito da importância da prática no alcance da 
estratégia da empresa, todos relacionaram uma maior qualidade do produto como 
menos reclamações em campo, maiores índices de recompra por parte dos clientes 
e melhor imagem no mercado. Segundo um dos supervisores participantes: 
“Certamente a prática da inspeção é importante na estratégia da empresa, pois 
aponta os defeitos originados nos processos de montagem, os quais são reparados 
antes da entrega do produto para os clientes internos e externos, gera indicadores 
importantes para a tomada de decisão no planejamento estratégico da qualidade”.  
Por outro lado, houve divergências na impressão que os inspetores e a gestão 
do departamento têm a respeito da capacitação dos inspetores. Para os inspetores, 
o método como é ensinada a forma de inspecionar é suficiente (o inspetor aprende 
com um colega mais experiente). O inspetor diz: “Recebi treinamento, 
acompanhamento de profissional mais experiente, e fui adquirindo experiência no 
trabalho. Foi efetivo”. 
Inclusive, observa-se que o inspetor considera positivo o fato de aprender a 
partir da experiência no dia-a-dia. Essa característica na capacitação dos inspetores 
é um possível causador das diferenças nas formas como eles observam, testam e 
procuram os itens dos carros.  
Já na visão da gerência, coordenação e supervisão da área, a capacitação dos 
novos funcionários poderia ser melhor realizada. Um dos supervisores explica: “(os 
inspetores) não são capacitados totalmente, mas são pessoas que normalmente 
vêm da produção, pessoas que possuem conhecimentos na tarefa, sendo assim 
possui um padrão definido por saber como montar a tarefa, mas precisam ter mais 
conhecimentos técnicos, como ferramentas da qualidade e treinamentos”. 
As respostas mostram que é unânime a opinião de que as condições da 
inspeção não são ideais como pode ser observado nas respostas dos indivíduos: 
“Atualmente não são ideais as condições de inspeção, pois ainda ocorrem 
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montagens em postos de inspeção, o que atrapalha a concentração dos inspetores 
uma vez que a inspeção é atributiva [...]. Fatores como alto nível de ruídos e baixa 
luminosidade também atrapalham a inspeção da qualidade.” 
Assim, constata-se a clareza por parte do grupo questionado que a qualidade 
deve ter foco no cliente, buscando a qualidade do produto de acordo com os 
requisitos do mercado. Também é clara a necessidade de trabalhar com melhorias 
na padronização da forma como a inspeção da qualidade é realizada. 
Por meio da experiência envolvendo dois inspetores do setor da qualidade, do 
mesmo posto de inspeção (liberação de pintura), verificou-se que os itens apontados 
como “não conformidades” pelos inspetores apresentaram uma diferença de 40%.  
A partir desse teste, não é possível determinar se o inspetor 1 ou o inspetor 2 
estão inspecionando de forma mais ou menos correta, pois pode ter ocorrido de um 
inspetor ter apontado itens desnecessários, ou o outro ter deixado passar “não 
conformidades” que deveriam ser retrabalhadas.   
Percebe-se que há grande disparidade entre os resultados dos dois inspetores, 
o que remete ao fato de que provavelmente os dois tenham duas formas diferentes 
de inspecionar, em termos de processo e critérios de aceitação de defeitos, além de 
diversos outros fatores que não são o foco do presente trabalho, tais como 
condições ambientais (iluminação, ruído, interrupções, entre outros). 
 
6. CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
Constatou-se que o processo de inspeção da empresa é um processo subjetivo 
e altamente dependente dos inspetores. O conhecimento e experiência de cada um 
é a base da tomada de decisão entre o que deve ou não ser retrabalhado durante a 
produção da carroceria. Isso leva a variações no resultado da inspeção, podendo 
ocasionar futuras reclamações dos clientes. 
 Outro problema encontrado foi a falta de treinamento dos inspetores. Em 
geral, o novo funcionário acaba aprendendo a partir da observação da inspeção de 
um funcionário mais experiente. Há poucos momentos de correção do que o 
funcionário está apontando como “não conformidade”. Não existe um treinamento 
sobre os aspectos e itens a serem observados. Isso acaba gerando várias formas 
diferentes de executar o mesmo trabalho. 
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 Outro fator que influencia na inspeção da qualidade nos carros são os turnos 
de trabalho, uma vez que à noite é mais difícil de enxergar os defeitos visuais dos 
carros. Ainda, os funcionários da produção exercem pressão sobre os inspetores 
para que selem o carro o quanto antes, evitando assim perder o fluxo da linha. 
Dessa forma, os funcionários da produção não poderiam ter contato com os 
inspetores, para não influenciá-los ou não atrapalhá-los no momento da inspeção. 
A falta de padrões de qualidade deixa o processo dependente da subjetividade 
dos inspetores. Dessa forma, sugere-se a implantação de padrões de aceitação de 
qualidade (foco nos defeitos) e padrões da qualidade da inspeção (foco no 
processo). Assim, a partir de sua aplicação, espera-se que ocorra a minimização da 
falha humana durante a inspeção da qualidade do produto, pois os inspetores 
deverão atender os itens e especificarem quais “não conformidades” são 
determinantes para o retrabalho do item analisado. Nesse sentido, a área da 
qualidade atuaria de forma mais consistente a partir da criação e implantação de 
procedimentos e critérios de aceitação, não limitando o processo da inspeção, 
principalmente à experiência de cada inspetor. 
Ademais, a aplicação dos padrões contribui para a formação técnica dos 
inspetores, de modo que neles está determinada a forma como o inspetor deve 
inspecionar, e o que ele deve considerar um defeito. 
Por meio dos resultados, verificou-se que apesar de a qualidade dos produtos 
da empresa estar aumentando, é necessária a constante revisão e discussão dos 
padrões para que evoluam de acordo com as características dos produtos, 
tecnologias da produção e expectativas dos clientes. 
Como limitação deste trabalho, podem-se citar as limitações inerentes ao 
estudo de caso como a impossibilidade de generalização dos resultados 
encontrados, visto que se relacionam ao estudo de uma realidade específica. Nesse 
sentido, sugere-se a realização de estudos futuros que visem preencher essas 
lacunas. Não obstante, este trabalho não abrangeu todas as linhas de produção e 
postos de inspeção. Sugere-se, assim, a replicação deste estudo em outras linhas e 
postos. 
Também se sugere que sejam desenvolvidos estudos de MSA (Measurement 
System Analysis) atributivo, verificando a qualidade dos dados obtidos pelos 
sistemas de medição e inspetores da linha. Isso porque estudos de MSA 
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conseguiriam medir as variações do processo de inspeção, ao considerar as 
diferentes fontes de variação. 
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